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ABSTRAK

Widia/212018347/2022/Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Kepercayaan
konsumen dan KualitasPelayananTerhadap Kepuasan pelanggan E-
commerce di Kecamatan Seberang Ulu I1.

Tujuan penelitian ini  untuk mengetahui  pengarun Kualitas produk, Harga,
Kepercayaan konsumen dan Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan E-
commerce Lazada di kecamatan seberang ulu Il Kota Palembang, untuk
mengetahui Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan E-commerce
Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota palembang, untuk mengetahui pengaruh
Harga terhadap kepuasan pelanggan E-commerce Lazada di kecamatan seberang
ulu Il Kota pelembang, untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan konsumen
terhadap kepuasan pelanggan E-commerce Lazada di kecamatan seberang ulu I
Kota palembang, untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan E-commerce Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota
palembang. Penelitian ini beralamatkan di Jalan Jend Achmad Yani No. 541,
kelurahan 16 Ulu, kecamatan Seberang Ulu Il, kota Palembang. Variabel dalam
penelitian ini adalah kualitas produk, Harga, kepercayaan, kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
nonprobability sampiling. Jenis data yang digunakan adalah data primer. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Analisis data yang
digunakan adalah analisis data kualitatif yang di kuantitatifkan. Teknik analisis
regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari perhitungan
thitung>taber, dapat dilinat dari nilai thitung 2,532 > traner 1,661(X1) nilai  thitung 2,649>
traper 1,661(X2) nilai thitung 3,383> tianel 1,661(X3) nilai thitung3,110 > tiapel 1,661(X3)
maka dapat dinyatakan bahwa HO ditolak dan Ha diterima. Terdapat Pengaruh
kualitas produk, harga, kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan baik
secara bersama-sama maupun secara individu.

Kata kunci : Kualitas produk, Harga, Kepercayaan konsumen dan kualitas
pelayanan



ABSTRACK

Widia/212018347/2022/The Influence of Product Quality, Price, Consumer
Trust and Service Quality on E-commerce customer satisfaction in Seberang
Ulu Il District.

The purpose of this study was to determine the effect of product quality, price,
trust and service quality on Lazada's E-commerce customer satisfaction in the
Subdistrict of Across Ulu Il, Palembang City, to determine the effect of product
quality on customer satisfaction of E-commerce Lazada in the Subdistrict of
Across Ulu 1I, Palembang City, to determine the effect of price on customer
satisfaction E-commerce Lazada in the subdistrict across Ulu Il, Palembang City,
to determine the effect of trust on customer satisfaction E-commerce Lazada in
the subdistrict across Ulu Il Palembang City, to determine the effect of service
quality on customer satisfaction E-commerce Lazada in the sub-district across
from Ulu I, the city of Palembang. This research is located at Jalan Jend Achmad
Yani No. 541, 16 Ulu sub-district, Seberang Ulu Il sub-district, Palembang city.
The variables in this study are product quality, price, trust, service quality,
customer satisfaction. The sampling method used is non-probability sampling.
The type of data used is primary data. The data collection technique used is a
questionnaire. The data analysis used is qualitative data analysis which is
quantified. Multiple linear regression analysis technique . the results showed that
from the calculation of tcount> table, it can be seen from the tcount value 2,532>
ttable 1,661(X1) tcount value 2,649> ttable 1,661(X2) tcount value 3,383> ttable
1,661(X3) tcount 3,110> ttable 1,661(X4) then it can be stated that HO is rejected
and Ha is accepted. There is the influence of product quality, price, trust and
service quality both together and individually.

Keywords: Product quality, price, trust and service quality



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan pemasaran sangat penting bagi semua bisnis, baik bisnis Kkecil
ataupun bisnisyang tergolong besar. Apabila dalam suatu kegiatan bisnis tidak
adanya pemasaran, konsumen tidak akan mengetahui tentang sebuah produk
atau jasa yang dihasilkan dari bisnis tersebut sehingga membuat penjualannya
menjadi rendah. Tapi dengan melakukan suatu pemasaran yang baik maka
akan membuat banyak orang mengetahui tentang produk atau jasa anda, dan
memungkinkan banyak konsumen yang tertarik, terlebin lagi produk atau jasa
bisnis anda memiliki kualitas dan nilai inovatif, dan keunikan serta
memberikan banyak kentungan.

Dewasa ini perkembangan, teknologi dan informasi sangat erat Kkaitannya
dengan internet. Kemajuan teknologi dan internet saat ini turut serta dalam
mendorong perkembangan internet, salah satunya adalah situs jual beli online
yang mengalami peningkatan setiap tahunya. Hal ini dapat dilihat dari nilai
transaksi toko online atau e-commerce secara global yang diperkirakan pada
tahun 2021 akan naik melebihi 230 persen menjasi US$ 4,48 triliun atau setara
dengan Rp 60.467 triliun. Perkembangan tingkat jual baik melalui toko online
ini juga terdapat pada salah satu marketplace yang yang sedang berkembang
yaitu Lazada.Lazada adalah marketplace (jual beli online) berbasis aplikasi

mobile yang sedang berkembang di Indonesia.



Membahas  mengenai  kepuasan  pelanggan, kepuasan  pelanggan
merupakan suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan
pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsimenurut Daryanto
dan Setyabudi (2014:90).Terdapat beberapa faktor pendorong utama yang
mempengaruhi  kepuasan  pelanggan  yaitu  kualitas produk, Harga,
Kepercayaan dan kualitas pelayananMenurut Daryanto dan  Setyabudi
(201453). Dimensi kepuasan pelanggan menurutyaitu :  Kualitas produk,
Harga, Kepercayaan dan Kualitas pelayanan.Suatu kepuasan berhubungan
denga kualitas jasa yang ditawarkan, seperti kehadalan, Kkecepatan,
kemampuan, kemudahan, dalam melayani konsumen, dan lain-lainMenurut
Nova (2012: 140). Puas tidak seorang konsumen tergantung pada baik
tidaknya kualtas jasa yang disediakan tersebut.Tanpa memperhatikan
demensi-dimensi atau variabel-variabel dalam kualitas jasa, maka perusahaan
tidak dapat memberikan pelayanan yang memuaskan pada konsumen. John
Sviokla menjelaskan salah satu faktor yang menentukan keberhasilan dan
kualitas perusahaan adalah kemapuan perusahaan memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Dari definisi kepuasan pelanggan dapat dilihat bahwa
indicator dari kepuasan pelanggan adalah kesesuaian harapan dan minat
berkunjung kembali. Adapun fenomenan dari kesesuian harapan pelanggan
merasa  tidak puas berbelanja di e- commerce Lazada karena pengiriman
produk sangat lama sampainya, sedangkan fenomena dari minat berkunjung

kembali pelanggan merasa ragu untuk melakukan pembelian ulang karena



dapat kita ketahui bahwa berbelaja melalui e-commerce Lazada cara
pemesanan produknya yang terlalu sulit untuk dipahami oleh pelanggan.

Pada dasarnya berbisnis salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen adalah kualitas produk. Kualitas produk adalah kemampuan suatu
barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari
pada keiinginan pelanggan dan kemampuan suatu produk untuk melaksanakan
fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan
perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Kualitas produk yang dihasilkan akan
menjadi bahan pertimbangan dalam suatu perusahaan karena dengan
meningkatkannya Kkualitas produk yang perusahaan berikan maka akan
meningkat pula reputasi perusahaan dan mendapatkan nilai baik mata
konsumenMenurut Kotler dan Keller (2016: 164). Dari pengertian kualitas
produk maka indikator dari kualitas produk adapun warna, penampilan dan
ukuran, maka dari indikator ini fenomena yang diambil warna dari produk
yang tidak sesuai ketika pesanan telah sampai kepada pelanggan, misalnya
pelanggan memesan produk berwarna merah tapi produk yang telah sampai
kepada pelanggan berwarna pink maka dari itu pelanggan kurang puas,
penampilan produk yang ditawarkan tidak sesuia dengan produk yang
dipesankan oleh pelanggan misalnya setelah produknya telah sampai
ketangan pelanggan penampilan produknya sangat berbeda dengan yang
dipesan dan ukuran pada produk yang ditawarkan oleh e-commerce Lazada

tidak konsisten pada keterangan pada produk misalnya ukurang yang dipesan



berukuran kecil setelah produk sampai ketanggan pelanggan malah berukuran
besar.

Harga produk dapat dipengaruhi oleh kepuasan konsumen dalam
menetapkan harga produk. Harga merupakan satu-satunya unsur marketing
mix yang menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya
hanya unsur biaya saja. Harga yang ditetapkan oleh perusahaan diharapkan
mampu membuat konsumen tetap menggunakan suatu produk pada
perusahaan tersebut dan meninggalkan produk perusahaan pesaing. Penetapan
harga yang tepat merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu perusahaan
meraih kepuasan pelanggannyamenurut Assauri Sofjan (2011:223). Adapun
dari definisi Harga, indikator yang dapat diambil keterjangkauan harga,
kesesuian harga dan kualitas produk, daya saing harga. Fenomena yang
diambil kesesuaian tingkat harga dari produk yang ditawarkan Lazada tidak
terjangkau oleh pelanggan karena produk yang ditawarkan terlalu mahal,
kesesuian harga dengan kualitas produk tidak sebanding dengan produk yang
telah diterima misalnya produk yang terlihat biasa akan tetapi harganya yang
terlalu mahal membuat pelanggan tidak tertarik, perbandingan harga yang
sangat jauh dari e-commerce yang lainya yang membuat pertimbangan
pelanggan  untuk  menggunjungi Lazada misalnya harga produk yang
ditawarkan ole e-commerce Lazada beda jauh dengan e-commerce lainya .

Pengaruh  kepercayaan  konsumen terhadap kepuasan  pelanggan.
kepercayaan menjadi salah satu faktor utama yang harus dibangun oleh pelaku

bisnis jualan beli online. Adanya faktor kepercayaan konsumen merupakan



kepercayaan yang dibangun oleh pelaku bisnis dapat menarik minat konsumen
untuk berbelanja online melalui website yang dibangun Menurut (Harris dan
Goode 2010). Dari definisi kepercayaan yang membentuk indikator informasi,
keluhan dan aman atau resiko. Adapun fenomena yang diambil dari indikator
informasi yang diberi e-commerce Lazada tidak sesuia misalnya informasi
estimasi waktuk pengiriman akan datang pada hari ini ternyata tidak datang
pada tepat waktu, kelunan pelanggan terhadap respon customer service
kurang baik dapat kita ketahui bahwa kompfirmasi tentang pembayaran dari
customer service dari e-commerce Lazada terlalu labat respon, produk yang
ditawarkan kurang aman dan beresiko karena tidak adanya tampilan rute
pengiriman misalnya pelanggan tidak bisa melihat produk yang dipesan telah
sampai dimana oleh karena itu mebuat pelanggan ragu untuk memesan produk
di e-commerce Lazada.

Dalam hal kualitas pelayanan, Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan merupakan Memberikan pelayanan dengan kualitas
terbaik sehingga hal ini juga akan terpengaruhi kepuasan konsumen, Kkualitas
pelayanan adalah berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan,
serta Kketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan
Menurut Fandy Tjiptono (2014). Adapun dari pengertian kualitas pelayanan
indikator  yang dapat diambil keadalan (reliability),daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empaty). Fenomena yang
dapat diambil dari indikator Kkualitas pelayanan  keandalan e-commerce

Lazada kurang respon melayani pelanggan misalnya respon pada saat



pelanggan bertanya mengenai produk yang akan di pesan oleh pelanggan yang
sanggat lama responya, daya tanggap terhadap pelanggan kurang rama dalam
segi pemesanan produk misalnya pelanggan bertanya menngenai produk
kapan dikirim akan tetapi tidak dijawab pertanyan dari pelanggan , jaminan
didalam e-commerce Lazada membuat konsumen ragu untuk membeli produk
yang ditawarkan karena tidak ada garansi jika produk tidak sampai ketanggan
pelanggan dan empati dari penjual yang kurang melayani pelanggan misalnya
pelanggan ingin mengomfirmasi pembatalan pesanan tetapi tidak dihiraukan
oleh penjual nya ada di e-commerce Lazada.

Pada umumnya, online shop merupakan salah satu bentuk kegiatan
meliputi jual beli dan marketing barang atau jasa melalui system elektronik.
Pembayaran dilakukan dengan sistem pembayaran yang telah ditentukan dan
barang akan dikirimkan melalaui jasa pengiriman barang. Melalui online shop
pembelian dapat melihat berbagai produk yang ditawarkan melalui website
yang dipromosikan oleh penjualan. Online shop memungkinkan kedua
pembelian dan penjual untuk tidak tatap muka secara langsung, sehingga hal
ini - memungkinkan memiliki kesempatan mendapatkan pembeli luar negeri.
Pada awal tahun 2012 trend online shop tampaknya semangkin meningkat,
mungkin karena lebih praktis dan dan lebih nyaman. Karena barang yang
dibeli akan dikirim melalui jasa pengiriman barang setelan kita melakukan
pembayaran dikarenakan barang yang dibeli akan dikirim melalu jasa

pengiriman barang setelah kita melakukan pembayaran di oniline shop atas



barang yang kita pesan melalui situs website yang telah disediakan para
pedagang online shop tersebut.

Lazada Indonesia sebagai salah satu perusahaan online shop lainya.
Lazada.com.id indosia didirikan pada tahun 2012 dan merupakan bagian dari
Lazada Group telah beroprasi di Asia Tenggara. Hingga tahun 2014, Lazada
Group telah beroprasi di Singgapur, Malaysia, Vietnam, Thaliand, dan Filipina
dengan singapura sebagai lokasi kantor pusat mereka. Dengan usia perusahaan
yang tergolong masih muda. Dengan usia perusahaan yang tegolong masih
muda Lazada Indonesia dapat bersaing di bisnis e-commerce dengan
mendapatkan peringkat cukup rendah di antara online shop sejenisnya. Hal ini
dapat dibuktikan dengan adanya sumber yang terpercaya yaitu CNN Indonesia
yang memberikan informasi tentang peringkat website toko online di
Indonesia, yang didasarkan pada jumlah traffic belanja online yang paling
banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia sepanjang tahun 2020. Berikut

data traffic penggujung website toko online www.Lazada.co.id

Tabel 1.1

Perbandingan pengunjung online shop di Indonesia tahun 2021
Rank of Popolar E-Commerce Popular Brand Index

1 Toko pedia 147.790.00

2 Shopee 126.996.700

3 Bukalapak 29.460.00

4 Lazada 27.670.00

5 Blibli 18.440.00

Sumber :https//www.kontan.co.id/2021

Berdasarkan hasil dari tabel 1.1 vyang didapatkan dari website
www.Kontan.co.id yang dapat dijelakan bahwa website toko online Lazada

menduduki e-commerce terendah kedua diantara 5 e-commerce lainya Toko



pedia, shoppe, bukalapak, dan blibli. Meskipun Lazada berumur yang
tergolong muda, Lazada Indonesia telah membuktikan eksistensinya sebagali
online shop walapun memiliki ~ website yang cukup rendah. Kompetisi yang
sangat sengit pada toko online membuat para perusahaan dengan sigap
berusaha untuk memasarkan produknya agar berbeda dari kompetitor lainnya.
Ada beberapa konsep yang terdapat pada toko online Lazada yaitu:
Banyak potongan harga / diskon, selalu ada promo dengan membagikan
voucher untuk mendapat diskon pada waktu tertentu, memiliki bebrapa produk
yang dijual sendiri, megadopsi berbagai metode pembayaran seperti Transfer
Bank, Kartu kredit, dan yang paling disukai masyarakat adalah metode COD
(cash on delivery) untuk wilayah tertentu, Menggunakan jasa pengiriman
terkemuka seperti JNE dan TIKI serta banyak produk yang ditawarkan oleh
toko online Lazada. Kita tahu bahwa bisnis online shop saat ini sudah menjadi
salah satu jenis usaha yang sangat bonefit dan menjanjikan. Berbagali
keuntungan bisa didapatkan jika pengelolaan online shop dilakukan dengan
tepat. Jika diperhatikan, dari waktu ke waktu potensi bisnis online shop di
Indonesia  semakin berkembang. Itulah sebabnya berbagai online shop
Indonesia terus menerus bermunculan. Berikut perbandingan harga smarphone
di beberapa perusahaan yang bergerak di bidang e-commerce sejenis pada

tabel berikut :



Perbandingan Harga Barang —Tt;brzln:;.'ll'oprank di E-commerce Lazada

Barang Lazada Toko pedia Bukalapak
Samsung M12 Rp 1.729.000 Rp 1.699.000 Rp 1.599.000
Tas wanita Rp 195.000 Rp 150.000 Rp 140.000
Sepatu Rp 247.000 Rp 149.000 Rp 147.000
sneakers

Baju Rp 79.900 Rp 67.500 Rp 56.000
Alat Dapur Rp 35.900 Rp 32.580 Rp 30.000

Sumber : Diambil dari berbagai sumber, 2021

Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat dilihat barang — barang ditoko Lazada
lebih mahal dari para pesaingnya. Lazada harus melakukan evaluasi terhadap
harga yang mereka tawarkan, sehingga sesuai dengan produk yang mereka
miliki. Harga yang sesuai bukan hanya untuk menarik pelanggan dalam
memilih  produk, melainkan juga dapat memperbaiki sikap, kepuasan
pelanggan dan loyalitasnya terhadap suatu produk.

Berkaitan dengan hal tersebut, penulis melakukan survey pada 30
pelanggan yang pernah membeli di Lazada yang ada di kota Kecamatan
Seberang Ulu Il mengenai sejumlah faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan Lazada, maka dari itu peneliti melakukan survey
pendahuluan untuk mengetahui faktor-faktor apa yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan.
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Tabel I1.2
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
No Survey Suka Tidak suk Jumlah
1 Kualitas produk 12 18 30
2 Harga 14 16 30
3 Kepercayaan konsumen 9 21 30
4 Kualitas pelayana 13 17 30

Sumber: Hasil survey responden, 2021.

Berdasarkan tabel di atas maka dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Faktor dominan pertama dapat dilihat yaitu kualitas produk, Lazada
harus mengembangkan atau memperbaiki Kkualitas produknya menjadi
lebih baik lagi, karena dari kualitas produk yang didapat pelanggan
merupakan determinan utama untuk menciptakan dan mempertahankan
pelanggan  yang loyal, sekaligus  merupakan  kunci  untuk
mempertahankan nilai  perusahaan sehingga dapat memperlebar
jangkauan pasar dan dapat meningkatkan penjualan produk. Melihat
dari pelaku usaha sejenis yang memberikan pilihan varian barang yang
banyak dan kualitas produk yang berkualitas, maka e-commerce
Lazada harus mengembangkan dan memperbaiki kembali kualitas
produk yang mereka tawarkan agar pelanggan merasa puas dan
melakukan pembelian ulang.

2. Berdasarkan pernyataan kurangnya kesesuaian harga pada e-commerce
perlu melakukan inovasi atau variasi pada Harga. Melihat bahwa
banyak pesaing pelaku usaha sejenis lainnya yang memiliki harga yang
sesuai, maka ini akan menjadi perhatian khusus bagi e-commerce

untuk lebih memperhatikan hal tersebut. Karena jika dibandingkan
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dengan harga dari produk pesaing, harga produk yang ditawarkan oleh
e-commerce Lazada cenderung mahal dibandingkan  dengan
pesaingnya.

3. Faktor dominan yang dilihat vyaitu kepercayaan konsumen, E-
commerce Lazada harus membangun online shop yang dapat dipercaya
oleh konsumen dalam kepuasan pelanggan, karena dari kepercayaan
konsumen tingkat persepsi seseorang akan dapat membandingkan
keamanan e-commerce yang lainnya.

4. Selain itu, berdasarkan customer complaint yang terjadi yaitu adanya
keluhan pelanggan yang merasa tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh e-commerce Lazada, lamanya pesanan barang yang
datang saat telah dipesan, pelayanan komfirmasi pembayaran yang
cukup lama akan membuat pelanggan khawatir itu membuat keluhan
tehadap pelanggan, dan barang yang dipesan tidak sesuai harapan saat
membeli. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah
keuntungan bagi perusahaan. Jika suatu perusahaan sudah mendapat
nilai positif dimata konsumen, maka konsumen tersebut akan
memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan

menjadi pelanggan tetap atau repeat buyer.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulisan mencoba melakukan

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas produk, Harga, Kepercayaan
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dan Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan E-commerce

Lazada di kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang'*

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah pada

penelitian ini adalah :

1.

Adakah pengarun Kualitas produk, Harga, Kepercayaan konsumen dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pelanggan Lazada di kecematan
seberang ulu Il kota Palembang.

Adakah pengaruh Kualitas Produk terhadap kepuasan pelanggan Lazada
di kecamatan seberang ulu 1l kota Palembang

Adakah pengarun Harga terhadap kepuasan pelanggan Lazada di
kecamatan seberang ulu Il kota Palembang

Adakah pengaruh  Keprcayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan
Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota Palembang

Adakah pengaruh  kualitas pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan

Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota palemabang.

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh kualitas produk, Harga,
Kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan
pelanggan Lazada di Kecamatan Seberang Ulu 1l kota Palembang.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas produk terhadap

kepuasan pelanggan Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota Palembang
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengarun Harga terhadap kepuasan
pelanggan Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota Palembang

4. Untuk mengetahui dan menganalisi pengaruh Kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota Palembang

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Lazada di kecamatan seberang ulu Il kota
Palembang

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi perusahaan
Penelitian ini  diharapkan memberi informasi yang berguna mengenai
kualitas pelayanan, harga, produk, promosi, tempat terhadap kepuasan
pelanggan Lazada.

2. Bagi penelitian
Melalui penelitian ini diharapkan agar bisa memahami dan dapat
mengaplikasikan teori dan praktik yang di peroleh di Fakultas Ekonomi
dan Bisnis khususnya konsentrasi pemasaran.

3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini bisa dijadikan referensi bagi penelitian selanjutnya

sebagai bahan acuan dalam menyelesaikan kasus yang sama
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